




Sposób dotarcia do klienta, pozyskiwanie wiarygodnej informacji na 
jego temat, przetwarzanie wiedzy w najbardziej prawdopodobne sce-
nariusze opisujące reakcje na docierające z rynku propozycje. Techno-
logie informatyczne przede wszystkim CRM stanowi niezastąpione 
narzędzie w tym obszarze. 

	ROZWIĄZANIE ORACLE SIEBEL CRM

Rozwiązanie Oracle Siebel CRM to zestaw zintegrowanych modułów 
aplikacyjnych kompleksowo adresujących wszystkie potrzeby firmy 
w zakresie kontaktów z klientami i partnerami, dowolnym kanałem 
komunikacyjnym i w dowolnym kontekście, wspierając procesy mar-
ketingu, sprzedaży i serwisu.

Ocena niezależnych analityków 
Niezależny raport firmy Gartner mówiący o rozwiązaniach CRM dla 
przedsiębiorstw o  złożonych wymaganiach potwierdza najwyższą 
wartość rozwiązania Oracle Siebel CRM przy jednoczesnym zapew-
nieniu najniższej ceny.

 
	CHARAKTERYSTYKA ROZWIĄZANIA

System Oracle Siebel CRM jest rozwiązaniem o wysokiej skali integra-
cji – wszystkie moduły są ze sobą całkowicie zintegrowane, oparte na 
jednym, spójnym modelu danych. Parametryzacja systemu polega na 
konfiguracji za pomocą jednego narzędzia, Siebel Tools posiadające-
go bardzo duże możliwości – od modyfikacji modelu danych przez 
modyfikację logiki biznesowej, aż po warstwę prezentacji dla użyt-
kownika końcowego. W Siebel Tools definiowane są także obiekty in-
tegracyjne wykorzystywane następnie w procesie integracji systemu 
Siebel z innymi rozwiązaniami.

System posiada bardzo rozbudowany model danych, umożliwia-
jący dostosowanie systemu do potrzeb klienta, a  w  przypadku 
konieczności dodania nowych pól, nieprzewidzianych przez pro-
ducenta – łatwe i kontrolowane rozszerzenie tego modelu o po-
trzebne tabele lub kolumny.

Unikalną cechą systemu jest możliwość wyświetlania w  struktu-
rach Siebel danych pochodzących z  systemów zewnętrznych oraz 
dołączanie do tych danych rekordów w systemie. Przykładem takiej 
integracji są dane klienta przechowywane w systemie Siebel, dane 
o fakturach i płatnościach wyświetlane w jednolitym interfejsie sys-
temu, a pochodzące z systemu finansowo-księgowego oraz monity 
w procesie windykacji, powiązane jednocześnie z klientem (danymi 
przechowywanymi w Siebel) oraz z fakturą (danymi nieprzechowy-
wanymi w Siebel).

	INTEGRACJA PROCESÓW

Podczas dokonywania integracji aplikacji Siebel eBusiness z inny-
mi aplikacjami na poziomie procesów, platforma Siebel wspiera 
implementację specyfikacji kontroli przepływu. Proces integracji 
jest definiowany dzięki Siebel Workflow Designer. Jest to narzę-
dzie administracyjne pracujące w  czasie rzeczywistym, urucha-
miane przez Siebel Workflow Engine, który jest komponentem 
Siebel Object Manager’a. To środowisko dostarcza wielką ela-
styczność w definiowaniu i zarządzaniu kompleksową integracją.
 

Siebel Workflow Designer jest interfejsem graficznym opartym 
na technologii „przeciągnij i  upuść”, który może być użyty do 
projektowania procesów integracyjnych. Procesy realizowane są 
poprzez usługi biznesowe połączone w sieć. Usługa biznesowa 
może być wbudowanym komponentem, jak np. adapter trans-
portowy lub Siebel DTE lub innym komponentem stworzonym 
za pomocą wbudowanych w  system Siebel języków skrypto-
wych. Wbudowane komponenty zawierają punkty decyzyjne, 
aby kierować przepływ w  zależności od wyniku testu. Siebel 
Workflow Designer wspiera obsługę błędów oraz użycie pod-
procesów, aby ułatwić projektowanie kompleksowych integracji 
o dużym stopniu złożoności.

	 Zalety systemu oferowanego przez Wola Info

–	 możliwość dostosowania procesu biznesowego do wartości klienta 
–	 wzrost efektywności pracy 
–	 skrócenie czasu szkolenia pracowników
–	 gwarancja poziomu usług 
–	 wzrost jakości poprzez standaryzację obsługi (konsultanci 
	 mają narzucone schematy przyjęcia zleceń telefonicznych) 
–	 wzrost efektywności pracy 
–	 sprawna i szybka obsługa procesu
–	 podniesienie jakości danych

	INTEGRACJA SYSTEMÓW

System Siebel posiada szerokie możliwości integracji z  różnymi 
systemami typu middleware wiodących i uznawanych od wielu 
lat producentów.

Gartner Magic Quadrat, CRM i obsługa klienta, stan na rok 2008.

Projektowanie procesów integracyjnych przy pomocy
Siebel Workflow Designer.
*Produkt dostarczany jest w wersji spolonizowanej, autorstwa Wola Info.



Oferuje szereg dedykowanych rozszerzeń do systemów takich jak 
IBM MQSeries, MSMQ, Microsoft BizTalk Server, Web Methods.

Ponadto oferuje możliwość budowania dedykowanych mechani-
zmów integracyjnych poprzez takie standardy i protokoły jak Web 
Services (protokół SOAP), HTTP, XML.

Dodatkowo oferuje wykorzystanie tzw. External Business Compo-
nents oraz Virtual Business Components, które umożliwiąją pod-
gląd danych on-line przechowywanych w zewnętrznej bazie danych, 
a prezentowanych w aplikacji Siebel.

Oferuje także szereg gotowych rozszerzeń (ang. Connenctors)  m.in. 
do aplikacji SAP R/3, Oracle Applications, które są wstępnie prekon-
figurowane do realizacji określonych procesów synchronizacji i inte-
gracji danych pomiędzy tymi systemami oraz aplikacją Siebel.

	CALL/CONTACT CENTER

Siebel CRM poprzez moduł Siebel CTI współpracuje z takimi podsys-
temami, składającymi się na kompleksowe rozwiązanie do obsługi 
klienta, jak:

–	 system nagrywania rozmów (np. Witness, również 
	 w wersjach OEM dedykowanych dla Avaya czy Cisco)
–	 centrala telefoniczna (są gotowe konektory do serwerów 
	 telefonicznych takich jak np. Avaya czy Ericsson)
–	 systemy CTI/IVR (są gotowe konektory do serwerów 
	 telefonicznych takich jak np. Avaya czy Ericsson)

Mechanizmy integracyjne zostały zweryfikowane zarówno 
przez firmę Siebel, jak i dostawców rozwiązań PBX/CTI.

	INTEGRACJA Z SYSTEMEM NAGRYWANIA

System Siebel CRM jest gotowy do współpracy ze środowiskiem tele-
fonicznym CTI, w którym wykorzystywane są zaawansowane syste-
my rejestracji rozmów i danych.

Środowisko obsługi klienta realizuje funkcje rejestracji rozmów, reje-
stracji ekranów stacji roboczej oraz oceny pracy agenta Call Center. 
Ponadto jest ściśle zintegrowany z platformą komunikacyjną Avaya 
Communication Manager. 

Wysyłanie wiadomości SMS poprzez SMSC będzie odbywać się 
w trybie asynchronicznym, tzn. zgodnie z protokołem UCP 4.x klient 
(w tym przypadku moduł integracyjny) dostarcza do SMSC wiado-
mość do wysłania i otrzymuje od SMSC potwierdzenie jej przyjęcia. 
Rozłącza się i po upłynięciu odpowiedniego interwału czasowego od-
pytuje SMSC o status wysłanej wcześniej wiadomości.

	INTEGRACJA Z POCZTĄ ELEKTRONICZNĄ I FAX-SERWEREM

System Siebel integruje się z niemal dowolnym serwerem poczto-
wym, np. MS Exchange, Postfix, Sendmail i  innymi. Za pośrednic-
twem systemu Siebel możliwa jest także integracja z fax-serwerem. 

Poczta nadchodząca do systemu Siebel odbierana jest z dedykowa-
nych skrzynek pocztowych i wysyłana za pośrednictwem serwera. 
Tworzenie korespondencji odbywa się bezpośrednio w rozwiązaniu 
Siebel, z wykorzystaniem definiowalnych szablonów odpowiedzi, do-
stępnej w bazie wiedzy literatury dotyczącej oferty lub regulaminów 
oraz dowolnych załączników zlokalizowanych na stacji użytkownika 
lub w zasobach zdalnych. Historia otrzymywanej i wysyłanej kore-
spondencji odkładana jest w  systemie jako czynność/aktywność 
w  jednoczesnym powiązaniu z  klientem, sprawą (np. reklamacją, 
ofertą, zgłoszeniem), co umożliwia błyskawiczne i spójne sprawdze-
nie historii komunikacji z klientem.

Ponadto system standardowo integruje się z  dowolnym rozwiąza-
niem typu faks serwer wykorzystującym warstwę pośrednią w po-
staci serwera poczty elektronicznej wraz z  dedykowaną skrzynką 
mailową służącą do wysyłania i odbierania faksów. 

Wiadomości generowane z  systemu ręcznie lub automatycznie 
(na podstawie zdefiniowanych reguł) mogą składać się z danych 
pochodzących z systemu lub wprowadzanych przez użytkownika 
w sposób identyczny jak w przypadku wiadomości email. Dodat-
kowo, system pozwala na dołączanie załączników w sposób iden-
tyczny jak dla zwykłych wiadomości email. Gotowy faks wysyłany 
jest za pośrednictwem dedykowanej lub współdzielonej skrzynki 
pocztowej na adres faks serwera, a następnie wysyłany do adre-
sata. Wysłane faksy odkładane są w historii komunikacji w sposób 
spójny z pozostałymi czynnościami realizowanymi z klientem.

	 Korzyści z wdrożenia rozwiązania opartego o Oracle Siebel CRM

–	 bogata funkcjonalność
–	 jedna aplikacja prezentująca konsultantowi 
	 wszystkie informacje o kliencie 
–	 dostęp do historii korespondencji 
	 oraz do kontaktów (w tym reklamacje)
–	 zlecenia składane przez telefon i faks
–	 informacje o kontach, rachunkach klientów wraz z historią transakcji
–	 segmentacja klienta – oszacowana wartość 
	 klienta wyrażona w formie graficznej 
–	 personalizowane skrypty rozmów ułatwiające konsultantom 	
	 obsługę zleceń telefonicznych 
–	 możliwość śledzenia w czasie rzeczywistym stanu obsługi 
	 zgłoszeń, obciążenia pracą poszczególnych pracowników
–	 audyt zmian w kluczowych polach systemu
–	 możliwość automatycznego przydzielenia zadań 
	 w procesie obsługi zgłoszeń 
–	 automatyczne notyfikacje i eskalacje dotyczące zgłoszeń
–	 naliczanie kosztów czasu pracy
–	 łatwe wyszukiwanie i sortowanie po dowolnych kryteriach
–	 równomierne rozłożenie pracy na poszczególnych pracowników
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Podstawowe informacje o aktualnie obsługiwanym rozmówcy 
wyświetlane są non-stop w wygodnym pasku na ekranie agenta 
niezależnie od nawigacji po aplikacji
*Produkt dostarczany jest w wersji spolonizowanej, autorstwa Wola Info.


